Kontakt-Management-Losungen

der neuesten Generation
Ergonomie von FrontEnd-Anwendungen

callcenter comptence




uéerwessow scoveany — Unger, Welsow & Company GmbH

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Dipl.-Wirt.-Inf. Klaus-Oliver Welsow

Geschaftsfuhrer / Gesellschafter
» Ausbildung im Automotive-Bereich

e Studium an der Universitat Paderborn und am
Royal Melbourne Institut of Technology

 IT-Berater/Projektmanager im Finanzdienstleistungsbereich
1996-2000

» Geschaéftsfliihrende Tatigkeiten seit 2000
e TQM-Coach, EFQM-Assessor, LEP-Assessor 2004

» Wissenschaftliche Kooperation mit dem Heinz-Nixdorf-Institut der
***** Universitat Paderborn im Bereich Softwareergonomie




UNGERWELSOW & COMPANY Unger, Welsow & Company

Unser Konzept: kompetente Beratung aus einer Hand
Unger, Welsow & Co.

tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Qualitatsmanagement Synergetische Datenmanagement
Prozessmanagement Beraterteams CallCenter-L6sungen
Informationssysteme Informationssysteme

e

Projektbegleitende Qualifizierungsmalinahmen




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Auszug Kundenreferenzen

Automotive:

Hella KG a.A. Hueck & Co., DaimlerChrysler AG, Geesink
Norba Group

Finanzdienstleistung:

Deutsche Bank AG
Elektronik:

ContaClip, Sonepar
Discounter:

KiK Textilien, T€Di
CallCenter:

@Friends, Medialog, SDT



uéemwessow scoveany — tele)data SQL — als Referenzprodukt

tele ) data

Unger, Welsow & Co.

Kunden finden — Kunden binden

tele)data
Softwarequalitat

Kontaktmanagement-Software

Softwareergonomie
Fazit Referenz: seit 1989 im Einsatz
aus der Praxis fur die Praxis

Schwerpunkt: Outbound-Kampagnen

Technologien: SQL-Server
MS .NET Framework

Stand: CallCenterWorld 2005
Stand 1C2
Weitere Infos: www.callcenter-competence.de

WWW.UW-Cc.de

Forschungsprojekt:
Steigerung der Produktivitat durch Optimierung der

CallCenterAgent-Arbeitsplatze




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwarequalitat

Was ist Softwarequalitat?
ISO 9126

Funktionalitat
Zuverlassigkeit
Effizienz
Wartbarkeit
Portabilitat

Benutzbarkeit



UNGER WELSOW & COMPANY Softwareergonomie

Unger. Welsow & Co. ,Gebrauchstauglichkeit [ist] das Ausmals,
tele)data iIndem ein Produkt durch bestimmte Benutzer
Softwarequalitat In einem bestimmten Nutzungskontext genutzt
Soltwareergonomie werden kann, um bestimmte Ziele effektiv,
effizient und mit Zufriedenheit zu
erreichen.”

ISO 9241-11

Fazit

Softwareergonomie hat die Aufgabe die
Gebrauchstauglichkeit zu steigern!

Aber warum?




UNGER WELSOW & COMPANY Zielorientierung

Ziele einer ergonomischen Anwendung

Unger, Welsow & Co.

tele)data

Softwarequalitat

Softwareergonomie

-erung dérrProdukt-

Kostensenkung EEEd Erfolgssteigerung

Fazit

Primares Ziel jede
gewinnorientierten

ternehmensfuhru




unéerwesow sCoveany  INteressengruppen und -konflikte

Unternehmensfihrung
Unger, Welsow & Co.

tele)data Telefonrate steigern

Softwarequalitat Erfolgsrate steigern

Softwareergonomie

Fagit Betreuungskosten senken

Anwendungsbetreuung
Entlastung im Tagesgeschaft <@

Benutzer
Identifikation mit der L6sung

Individualisierung

Call Center-Bereich: Erfolgsquote steigern

Mitarbeitervertretung
Einhaltung von gesetzlichen Vorschriften

Profilierungsbereich



UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat
Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie —wann?

Analyse vorhandener Systeme
IST- Zustand  => Verbesserungspotenziale
=> Wegweiser

Weiterentwicklung bestehender Systeme
IST- Zustand  => lernorientiert Aspekt

Anbindung neuer externer Systeme
Homogenitat  => Einarbeitung / Akzeptanz
=> Effizienz

Auswahlprozess einer Anwendung
Unterstltzung in der Entscheidungsfindung
=> Kosten-Nutzen-Verhaltnis
=> Mindeststandard (gesetz./ intern)

Beauftragung einer Neuentwicklung
Pflichtenheft / Anforderungsprofil
Auswahl externer Dienstleister / Projektverantw.




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!

Qualitatsanforderung: Prasentation



Prasentation: Pragnanz Schrift

04 Telemarketing g@

Telemarketing  Pause Finzel/Sommalbriof

<l Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket tele  data
Herr Alexander Vorbereitungszeit 00:00:39
e
Kontaktaufnahme ] Aktionsdat i Datenerfassung & Validierung 1
Anrede |Herr Prioritat 11 vl M_] Xy .._._]
L l bildschirmgeeignete Schriften
Yomarme |#lexander
Machname
Kundennummer 04080795 Gehurtstag 102.02.1984 Kaommentar
Telefon e, I
hahil H
— | kontrastreiche Darstellung
Strale |Dorfstr. |30
LKZ PLZ Ot o | |Schiében
iedervorlagen ] Pool-Wiedervorlagen 1 Listenansicht hisherige Aktionen ] hisherige Auftrige
Anrufe Aktionsdaten des gewahiten Anruf
. Datum | User D :.Knntaktart | At Anruf Ergebnis Aldions Typ

16002004 14:48  hartwig Fehlversuch P

Telefonieren

Projektverweilzeit: 00:00:40 20.02.2005 16:25:28




Prasentation: Pragnanz Farbe

04 Telemarketing g@

Telemarketing Pause Einzel/Sammelbrisf
tele )data

< Vorbereitungszeit H:I:II:I:JB

i Datenerfassung & Vfidierung 1

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

ander

Kontaktaufnahme 1 Aktionsdaten

Anrede |Herr Prioritat 11 v] M_] Xy M_]
- |

Farbbedeutungen
kontextrichtig nutzen

Yorname Alexander

Machname

Kundennummer ]84080?% Gehurtstag 102.02.1984 Kommentar
I

Telefon I )
Mobi — Kontrastreiche aber wenig
Strale |Dorfstr. \ 130 T
LKZ PLZ Ot o | |Schiében gesattlgte Farben

pers. Wiedervorlagen ] Pool-Wiedervorldyen 1 Listenansicht hisherige Aktionen 1 hisherige Auftrige
Anrufe AkNgnsdaten des gewahiten Anruf
Datum Lsger|D :.Knntaktart | At | Anruf&gebnis Aldions Typ

16002004 14:48  hartwig Fehlversuch P

Spezielle Bedeutungen durch
Farben signalisieren

Telefonieren

Projektverweilzeit: 00:00:40 20.02.2005 16:25:28




Prasentation: Strukturiertheit

AYW -[ AYW - Auftragsinformation] |52 x|
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Prasentation: Strukturiertheit

4 Telemarketing g@

Telernarketing Pause Einzel-/Sammelbrief

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket te le data
Herr Alexander Vorbereitungszeit 00:00:39
- "}
Kontaktaufnahme 1 Aktion n Datenerfassung & Validierung ]
Anrede |Herr F'ricuritél ;1 v] “_1 Xy “_]
Titel |
Yorname |lexander
Machnarme ]
Kundennummer ]84080?95 Geburtstag 102.02.1984 Kommenta
Telefon ] I B
- | | Stapeln statt Umranden
Strakte |Dorfstr. 130
LKZ PLZ Ort o | |Schigben
pers. Wiedervorlagen ] Pool-Wiedervarlag ] Listenansicht bisherige Aktionen ] bisherige Auftriige
Anrufe AktioNgdaten des gewahiten Anruf
Datum User D :_Kuntaktart | Mt | Anruf ErdRbnis Alktions Typ

16.08.2004 1448 hartwig Fehlversuch P

Spalten bilden

Telefonieren

Projektverweilzeit: 00:00:40 20.02.2005 16:25:28




Prasentation: Lokalitat

4 Telemarketing

- EX

Telemarketing  Einzel-/Sammelbrisf
Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket te le data
Bitte wahlen Sie die Nummer 0162- Telefonzeit 00:00:31
Kontaktaufnahme Aktionsdaten ] Datenerfassung & Validierung ]
Akltionsdatenbeschreibung Kommentar
Ebene 1 Ebene 2 Ebene 3 Ebene 4
Begriifung Happy Wochenende
Minutenpakete Happy Abend
Kein Interesse SMS 50 Paket
Kundeneinschatzung SMS 150 Paket
Optionen Taktung 1010
im Aktionszeitraum n.e. / z.7t. i... Fremidnetze
& £
bisherige Aktionen aktuelle Auswahl aktuelle Auftrige Einwandbehandlung Zusatzinformationen 2 l

AktionzstammiBegriung\Zielpersan
Aktionsstammikundeneinschatungkunde zufrieden
Aktions stammiMinutenpaketelvano

Handlungs- und
Wahrnehmungsraum koppeln

‘ Gewdihlten Eintrag loschen ‘
—
[= Gesprach aufnehmen AB (Auﬂegen D Speichern und YWeiter ‘
v

Projektverweilzeit: 00:06:46 20.02.2005 16:31:34




Prasentation: Orientierbarkeit
4 Telemarketing

Telemarketing  Einzel-/Sammelbeist

- [EX

< Passives Telemarketlng PrOjekt 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

Bitte wahlen Sie die Nummer 0162.

Kontaktaufnahme

Akltionsdatenbeschreibung

tele ) data

Telefonzeit 00:00:31

Datenerfassung & Validierung ]

Aktionsdaten > ]

B

Kommentar

Ebene 1

NN

Ebene 3 Ebene 4

Begriifung
Minutenpakete

Kein Interesse
Kundeneinschatzung
Optionen

im Aktionszeitraum n.e. /

bisherige Aktionen

7.7t ...

Ha|1-|1-y Abend

SMS 50 Paket

SMS 150 Paket
Taktung 1010

Fremdnetze

aktuelle Auswahl

SN

Zustand und Handlungsalternativen
vollstandig visualisieren

aktuelle Auftrige

Einwandbehandlung l Zusatzinformationen 2 l

AktionzstammiBegriung\Zielpersan
Aktionzstammikundeneinschatzungikun
Aktions stammiMinutenpaketelvano

de zuftieden

Gewdihlten Eintrag loschen ‘

[= Gesprach aufnehmen

AB Auflegen

Speichern und YWeiter ‘

Projektverweilzeit: 00:06:46 20.02.2005 16:31:34




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!
Qualitatsanforderung: Prasentation

Qualitatsanforderung: Interaktion



Interaktion: Rickmeldung

Gestaltung von Meldungsfenstern:
1. Klassifizierung

2. Schaltflachenbeschriftung

3. Meldungstitel

4. Reihenfolge auf Kontext

| abstimmen

Falsche Nummer QrufheantwurtD /

Nicht abgehoben |

Gesprachsergebnis

Kunde hat aufgelegt Besetzt




Interaktion: Beeinflussbarkeit

BTt m

A =wmarketing
‘ zok fsammebrief

Fa>aiveS Tel"marketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

cEX
tele ) data

Bitte wahlen Sie die Nu

Telefonzeit 00:00:31
Kontaktaufnahme Aktionsdaten ] Datenerfassung & Validierung ]
Akltionsdatenbeschreibung Kommentar
_Ehona=fe— Ebene 2 Ebene 3 Ebene 4

W ppy Wochenend~ \| |

inutenpakete Happy Abend
Kein Interesse SMS 50 Paket ( )

< Kundeneinschatzung SMS 150 Paket Prozess u nterbreCh bar Pause

tionen Taktung 1010

im igpszeitraum n.e. [ z.7t. i... Fremdnetze

: 1

bisherige Aktionen aktuelle Auswahl

aktuelle Auftrige ] Einwandbehandlung l Zusatzinformationen 2 l

Aktionsstammikundeneinschatungk@nde zufrieden
Aktions stammiMinutenpaketelvano

i Prozess ruckgéangig machen
Prozess wiederholbar

\

Prozess abbreCh bar — — < Gewihlten Eintrag Iﬁs?)
AB ( Auﬂegenb Speichern und YWeiter ‘

e
Projektverweilzeit: 00:06:46 20.02.2005 16:31:34

AktionzstammiBegriung\Zielpersan ‘

[= Gesprach aufnehmen




Interaktion: Ausfuhrbarkeit
4 Telemarketing |:| |E| g|

Telemarketing  Einzel-/Sammelbrisf

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket te le ) data

Bitte wahlen Sie die Nummer 0162. Telefonzeit 00:00:31

< Kontaktaufnahme > Aktionsdaten ] Datenerfassung & Validierung ]

Akltionsdatenbeschreibung

Kommentar

Ebene 1 Ebene 3 Fhene 3 Fhane 4
e Anpassung an sensorische und
it g st el motorische Fahigkeiten
itljlrllt}ilcl'-;ltliil:lszeitrallln n.e. /2.7t i... I?;::I::l?e1gi;10 | - GrofRe der Schaltflachen
- Maus- oder Tastatursteuerung

k.

bisherige Aktionen )e Auswahl ‘

AktionzstammiBegriung\Zielpersan
Aktionsstammikundeneinschatungkunde zufrieden
Aktions stammiMinutenpaketelvano

aktuelle Auftrige ] Einwandbehandlung l Zusatzinformationen 2 l

/ |

Gewdihlten Eintrag loschen ‘

—

[z= Gesprach aufnehmen > AbB Auflegen Speichern und YWeiter ‘

Projektverweilzeit: 00:06:46 20.02.2005 16:31:34




Interaktion: Anpassbarkeit

Telemarketing

L EX

Telemarketing  Einzel-/Sammelbrisf

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

Herr Alexander Menzel

Kontaktaufnahme

Kontakidaten Ansprechpartner
Priaritat |1

Aktionsdaten

Kontaktdaten Firma

Telefonzeit 00:02:30

Datenerfassung & Validierung

Yoma |Alexander

Anpassung an den Prozess,
Benutzer und die Aufgabe B

undennumimer |84DBD?95 Gehuristag (02.02.1984 Fr+WF €

Telefon 0162 | Fremd Minuten

Mabil | | Fremd €
Zahlungsweise:
kantainhaber
Bank

Strafite Dorfstr. 30
Bankleitzahl

LKZ PLZ Ort o | Schighen

PostfPLZ Ort | | |

13032004

Wodafane-Sun 6011 s-Takt

Anzahl |Slu15 FM+WF 33 7Fremd 1

Kenmwort 1

_—

Matchcode: M2/ POATKO7602—

Kenmwart-

[= Gesprach aufnehmen | A

‘ Termin vareinbaran

AB

E
| o
0

+ Bankeinzug " Rechnung

|
|
e

Kontonumimer

—

Auflegen Speichern und YWeiter

20.02.2005 16:33:32

Projektverweilzeit: 00:08:44



Interaktion: Flexibilitat

[d Telemarketing

Telemarketing  Einzel-/Sammelbrief

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

Bitte wahlen Sie die Nummer 0173-2432009 Telefonzeit 00:01:09
Kontaktaufnahme Aktionsdaten ] Datenerfassung & Validierung ]
Akltionsdatenbeschreibung Kommentar
e i e ‘
Ebene 1 Ebene 2 Ebene 3 Ebene 4
E'gt.ﬂt"Jis‘ Verschiedene sinnvolle
el / Maoglichkeiten zum erreichen
el eines gewinschten
Systemzustandes anbieten
£ | >

hisherige Aktionen aktuelle Auswahl aktuelle Auftrige l Einwandbehandlung l Zusatzinformationen 2 l

/ I

Gewdhlten Eintrag loschen

[= Gesprach aufnehmen < Termin vereinbaren )El Auflegen Speichern und Weiter |

Projektverweilzeit: 00:01:35 21.02.2005 09:15:48




Interaktion: Eingabeminimalitat

4 Telemarketing

Telemarketing  Einzel-/Sammelbrisf

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket

Bitte wahlen Sie die Nummer 0162.

L EX
tele) dat

Telefonzeit 00:00:31
Kontaktaufnahme Aktionsdaten ] Datenerfassung & Validierung ]
Akltionsdatenbeschreibung Kommentar
Ebene 1 T Ebene 7 ™= Ebhene 3 Ebene 4
Begriifung \ Happy Wochenende
Minutenpakete Abend
Kein Interesse SMS 50 Paket
Kundeneinschatzung SMS 150 Paket
Optionen Taktung 1010
im Aktionszeitraum n.e. / z.7t. i... Fremdnetze
& £

bisherige Aktionen aktuelle Auswahl ‘

aktuelle Auftrage ] Einwandb&handlung ]

Zusatzinformationen 2 l

AktionzstammiBegriung\Zielpersan
Aktionsstammikundeneinschatungkunde zufrieden
Aktions stammiMinutenpaketelvano

Unndotige Zustandsibergange
vermeiden

Einfachste Beispiel:
Standardwerte anbieten

Gewdihlten Eintrag loschen ‘

[= Gesprach aufnehmen

AB ‘ Auflegen | Speichern und YWeiter ‘

Projektverweilzeit: 00:06:46 20.02.2005 16:31:34




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!
Qualitatsanforderung: Prasentation
Qualitatsanforderung: Interaktion

Qualitatsanforderung: Konventionen



UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

@ [&] Y] P

Konventionen

Systemkonsistenz

Das System sollte in sich konsistent aufgebaut sein.
- Benutzereingaben

- Bildschirmobjekte

- Gestaltung der Oberflachen

Plattformkonsistenz
Das System bezieht sich auf die Gestaltungs-
empfehlungen des Betriebssystemhersteller.

Aufgabenkonformitat
Begriffe, Bildschirmaufbau und Ablaufsteuerung sollte
der Arbeitsaufgabe und der Branche angepasst sein.

Kulturelle Koharenz

Konventionen im Einsatzfeld sollten bertcksichtigt
werden, wie z.B. nationale, berufsgruppen- bzw.
fachspezifische und firmenbezogene Aspekte.




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!
Qualitatsanforderung: Prasentation
Qualitatsanforderung: Interaktion
Qualitatsanforderung: Konventionen

Prozessschritte abbilden



Realitaten abbilden - Arbeitsablauf
04 Telemarketing g@

Telemarketing Pause Einzel/Sammelbrisf

Passives Telemarketing Projekt: 4803 TEST-Projekt Minutenpaket te le data
Herr Alexander Vorbereitungszeit 00:00:39 |
QﬂtalﬂauﬁlaD ] C Aktinnsdaten) i < Datenérfa&sung & Validierung ; 1
Anrede |Herr Prioritat 11 '1 M_] Xy M_‘_]
Titel n A A
Yomarme |1 gkander
Hachnarne ]
SC h rltt 1 =Ts] 102.02.1984 Kaommentar
Vorbereitung und —
Gesprachsaufnahme |2
pers. Wiedervorlagen ] Pool-Wiedervo . . prige Aktionen Wisherige Auftrige
- Schritt 2:
'D_gtum_ (UserlD | Kontakiart | Mart GeSpl’éChsab|an und Aktions Typ
16.09.2004 14:48  harbwig Fehlversuch F

Ergebnisspeicherung

Schritt 3:
Validierung und
Nachbereitung

Telefonieren AF | |

Projektverweilzeit: 00:00:40 20.02.2005 16:25:28




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!
Qualitatsanforderung: Prasentation
Qualitatsanforderung: Interaktion
Qualitatsanforderung: Konventionen
Prozessschritte abbilden

Reduzierung erzwungener Sequenzialitat



UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Reduzierung erzwungener Sequenzialitat

These

Der Benutzer sollte moglichst ohne Einschrankungen
seinen Arbeitsablauf selbst bestimmen kénnen.
Forschungsergebnisse zeigen eine deutliche
Steigerung der Produktivitat.

Ausnahmen

Aufgabenbezogene Einschrankungen im Arbeitsablauf
konnen nicht immer vermieden werden.
Beispielsweise:

Eingabe der Kundennummer als Start eines Prozesses

Alter Hut far Produktionsprozesse

Umstellung von FlieRbandarbeit nach Gruppenarbeit
- Mitarbeiter besser qualifiziert

- Motivation der Mitarbeiter hoher

- Engagement und Identifikation deutlich gesteigert




UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Reduzierung erzwungener Sequenzialitat

CallCenter Umfeld
Softwareprodukte sind sehr stark sequenziell
ausgerichtet

Grundphilosophie einiger CallCenter
=> Telefonieren anhand eines Skriptes
=> Feste Reihenfolge von Dateneingaben
=> Keinerlei Einflussnahme des CallAgent

=> Kundenbedurfnisse werden ignoriert

Kein ausschliel3liches Softwareergonomieproblem
sondern vorhandene Unternehmensphilosophien



UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Softwareergonomie — sinnvoll?

Wenn das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt!
Qualitatsanforderung: Prasentation
Qualitatsanforderung: Interaktion
Qualitatsanforderung: Konventionen
Prozessschritte abbilden
Reduzierung erzwungener Sequenzialitat
Individualisierungsmaoglichkeiten

JA  => Produktivitatssteigerung

NEIN => Benutzer schranken sich selbst ein



UNGER WELSOW & COMPANY

Unger, Welsow & Co.
tele)data
Softwarequalitat

Softwareergonomie

Fazit

Fazit

Anforderungen an die Softwareergonomie in den
unterschiedlichsten Phasen madglich

Verschenktes Potenzial in vielen Unternehmungen
Kosten-Nutzen-Verhaltnis ausschlaggebend

Verschiedene Interessengruppen bertcksichtigen

Warum sind CallCenter-Anwendungen besonders
fur eine Optimierung geeignet:

1. Kernprozess wird von vielen Benutzern genutzt
2. Kernprozess wird haufig durchlaufen

3. Motivation der Benutzer fur Erfolg entscheidend




Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!

33100 Paderborn
Stand 1C2

www.callcenter-competence.de
WWW.uw-c.de
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